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Marie-Louise de Jong & Carel Jansen 
Videotex gebruikersinterfaces:
Intuïtie speelt belangrijke rol bij het ontwerp
Sinds het eind van de jaren zeventig wordt over de hele wereld geëxperimenteerd met interactieve 
videotexdiensten. Via de kabel, de telefoonlijn o f een combinatie daarvan kunnen gebruikers communice­
ren met databanken o f met andere videotexgebruikers. Men kan informatie raadplegen maar ook 
bestellingen plaatsen, spelletjes spelen o f een boodschap achterlaten voor een andere videotexgebruiker.
Het medium is ontwikkeld om op een eenvoudige en goedkope wijze informatie 24 uur per dag 
informatie beschikbaar te stellen voor diverse en vaak omvangrijke doelgroepen. Hoe effectief de 
informatie-overdracht verloopt, hangt grotendeels a f van de kwaliteit van de gebruikersinterface: het 
’raakvlak’ tussen systeem en gebruiker. In een onderzoek werd nagegaan op welke punten de gebrui­
kersinterface voor Nederlandse videotex-diensten nog verbetering behoeft.
Videotex is een modern communicatiemedium bij uitstek. Toepassing van nieuwe technologieën maakt 
het de gebruiker mogelijk om op elk gewenst moment vanuit de eigen woning of vanaf de werkplek 
informatie te verzamelen of uit te wisselen. Dit kan met behulp van een speciale videotex-terminal, een 
personal computer met modem of - voorlopig nog in een beperkt aantal gemeenten - met een gewone 
kabeltelevisie in combinatie met een druktoetstelefoon. Informatie wordt verstrekt vanuit databanken die 
worden gevuld door de zogenaamde dienstenaanbieders. De diensten die aangeboden worden, lopen 
uiteen van het weerbericht tot babbelboxen, spelletjes, bestellingen of informatie op allerlei gebied.
De eerste videotex-initiatieven in Nederland waren niet erg succesvol. Maar sinds 1989 worden er door 
de overheid, in samenwerking met Videotex Nederland meer gestructureerde pogingen ondernomen om 
het medium een volwaardige plaats te geven. Relatief weinig aandacht is er tot nog toe besteed aan de 
inrichting van de gebruikersinterface. "Over de precieze mogelijkheden en beperkingen van videotex als 
communicatiemiddel is nog vrij weinig geschreven", aldus Rijkers in de inleiding van het verslag van 
een congres getiteld Overheidscommunicatie met Videotex, dat op 25 februari 1992 werd georganiseerd 
door het Platform Videotexdiensten Rijksoverheid. En Rijkers heeft gelijk. Want d ít de consument met 
dit medium op een andere, meer interactieve manier moet leren communiceren, is op zichzelf duidelijk 
genoeg. Maar welke eisen dat stelt aan de wijze waarop de informatie door de dienstenaanbieders wordt 
gepresenteerd, is nog nauwelijks onderzocht.
In dit artikel presenteren we de belangrijkste resultaten van een oriënterende studie op dit 
gebied1. De vraagstelling was drieledig: wat zijn de belangrijkste aanbevelingen die er uit de internatio­
nale literatuur over gebruikersinterfaces te distilleren zijn, hoe verhoudt de praktijk van Nederlandse 
videotexdiensten zich tot die aanbevelingen, en ten slotte: hoe zijn eventuele discrepanties te verklaren?
1 Marie-Louise de Jong voerde het onderzoek uit als afstudeerproject in de studie Communi­
catiekunde; Carel Jansen was de begeleider van het onderzoek. De scriptie waarin verslag 
van het onderzoek wordt gedaan, kan worden besteld bij: M.L. de Jong, Slunterweg 48, 
6712 BW Ede.
Of het nu gaat om een moderne wasautomaat, een digitaal horloge, een elektronische kamerthermostaat 
o f een computerprogramma: hoe de nieuwe vinding in de praktijk zal bevallen, hangt vaak meer af van 
de gebruiks(on)vriendelijkheid van het apparaat dan van de technische mogelijkheden die erin verstopt 
zijn. Het succes van het systeem wordt met andere woorden voor een belangrijk deel bepaald door de 
kwaliteiten van de gebruikersinterface: dat deel van het systeem waar de gebruiker daadwerkelijk mee in 
contact komt. Bij videotex gaat het dan om aspecten als de apparatuur waarmee de gebruiker in 
aanraking komt, de interactiestijl die wordt opgelegd, de hulpinformatie die op het scherm verschijnt, het 
taalgebruik en de schermopmaak.
Om een beeld te krijgen van de eisen waaraan een deugdelijke videotex-interface moet voldoen, zijn we 
eerst te rade gegaan in literatuur over het medium videotex zelf. Dat leverde weinig op, niet zozeer 
omdat er onvoldoende literatuur over videotex beschikbaar zou zijn, maar vooral omdat er in die 
literatuur nog nauwelijks aandacht aan de gebruikersinterface besteed wordt. Een inventarisatie van meer 
algemene richtlijnen voor het ontwerp van een gebruikersinterface van computertoepassingen, leverde 
aanzienlijk meer op. In een kader bij dit artikel staan de belangrijkste Amerikaanse en Nederlandse 
bronnen op een rijtje.
Veel van de aanwijzingen in de literatuur klinken logisch en overtuigend. Maar het is wel goed te 
bedenken dat sommige richtlijnen meer gebaseerd zijn op ervaringen van ontwerpers dan op empirisch 
onderzoek. Op dit gebied valt zeker nog nuttig werk te verrichten. Dat neemt intussen niet weg dat het 
zinvol is om de videotex-praktijk te confronteren met de richtlijnen uit de literatuur - al was het alleen 
maar om de ontwerpers van de videotex-schermen stof tot nadenken en discussie te leveren. Hieronder 
laten we in het kort zien wat die confrontatie tussen literatuur en praktijk zoal oplevert.
Hoe het zou moeten en hoe het is
Om een beeld te krijgen van de videotex-praktijk, zijn in totaal ongeveer 1500 schermen bekeken van 38 
diensten die in 1991 via Videotex Nederland aan de individuele consument werden aangeboden. 
Videotex-communicatie tussen bedrijven die via gesloten netwerken plaatsvindt, hebben we buiten 
beschouwing gelaten.
Bij de selectie van de schermen is rekening gehouden met de kwantitatieve verhouding tussen de 
drie soorten diensten die in de videotex-wereld worden onderscheiden: informatiediensten, berichten­
diensten en transactiediensten. De informatiediensten doen wat de term suggereert: ze geven de gebruiker 
informatie via het beeldscherm. Bij de berichtendiensten hebben de gebruikers de mogelijkheid om 
informatie uit te wisselen met andere gebruikers of vragen te stellen aan de redactie van een dienst. De 
transactiediensten bieden de gebruikers de mogelijkheid om iets te bestellen of te reserveren.
Het meest opvallende verschijnsel is wel de grote verscheidenheid in de manier waarop de verschillende 
diensten zich presenteren. Bepaalde verschillen kunnen in de praktijk flinke verwarring bij de consument 
veroorzaken. Zo vermeldt de Videotex-handleiding die de gebruiker direct na inloggen kan raadplegen, 
dat de toetscombinatie *90ft moet worden gebruikt als men een dienst wil verlaten. Maar de diensten zelf 
geven vaak andere toetscombinaties aan: 99 bijvoorbeeld of 9 of *9ft. Bijkomend probleem, voor 
computergebruikers tenminste, is dat nergens in Videotex wordt uitgelegd dat [ENTER] hetzelfde effect 
heeft als ft. Daar moet de gebuiker zelf maar achter zien te komen.
Het keuzemenu is de interactiestijl bij uitstek die in de videotex-praktijk wordt toegepast. Op zichzelf is 
dit niet verbazingwekkend als men weet dat het systeem ontworpen is voor gebruikers met een druk- 
toetstelefoon. Nadeel is echter dat de gebruiker soms erg veel menu’s moet doorlopen om bij de ge­
wenste informatie te komen. Dat kost tijd (en bij videotex is tijd ook geld), temeer omdat de schermop-
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bouw vaak nogal traag verloopt.
Voor de effectiviteit van menu’s als interactiemiddel worden in de literatuur duidelijke adviezen 
gegeven. Zo wordt gesteld dat elk menu van een duidelijk kopje moet zijn voorzien, dat de betekenis van 
de opties duidelijk moet zijn, dat de ordening logisch moet zijn (vanuit het perspectief van de gebrui­
ker!), en dat het aantal keuzemogelijkheden beperkt moet blijven tot ongeveer 10.
De praktijk van veel videotex-menu’s is anders. Zo loopt het aantal keuzemogelijkheden uiteen 
van 2 tot 23, is de ordening binnen een menu niet altijd helder, en ontbreekt soms het aanbevolen kopje 
boven de keuzemogelijkheden. Ook laat de duidelijkheid van menu-opties in veel gevallen te wensen 
over. Het lijkt erop dat met name diensten die gericht zijn op amusement graag formuleringen gebruiken 
die misschien niet zo veelzeggend zijn, maar wel aantrekkelijk klinken.
HIER ONGEVEER ILLUSTRATIE 1 PLAATSEN, MET ALS ONDERSCHRIFT:
Een scherm met een overvol menu
Scheutig met hulpinformatie zijn videotex-diensten bepaald niet te noemen. Terwijl in de literatuur wordt 
aanbevolen om op elk gewenst moment hulp beschikbaar te stellen, liefst in natuurlijke taal, wordt er 
slechts door een minderheid van de geraadpleegde diensten daadwerkelijk hulp geboden. Maar meer dan 
enkele hulpschermen met bijvoorbeeld aanwijzingen hoe een bestelformulier kan worden ingevuld, moet 
men zich ook bij die hulpinformatie niet voorstellen. Van context-gevoelige hulp, waarbij het systeem 
’bedenkt’ welke hulpinformatie op welk moment relevant is, is vrijwel nergens sprake.
De foutmeldingen, een bijzondere vorm van hulpinformatie, zouden volgens de literatuur de 
gebruiker niet alleen in klare taal moeten uitleggen wat er mis is (bijvoorbeeld dat de gekozen optie in 
dit menu niet voorkomt) maar ze zouden de gebruiker ook voldoende informatie moeten geven om de 
fout te herstellen. In de praktijk ontbreekt met name die laatste informatie vaak. De gebruiker moet het 
dan doen met meldingen als: "pagina bestaat niet" of "geen vermeldingen". Dat kan tot lastige 
problemen leiden. Een voorbeeld: de gebruiker is in de laatste van een serie vervolgpagina’s beland, en 
weet niet meer hoe hij terug of vooruit kan. Videotex volstaat dan vaak met een melding als "geen 
vervolgpagina beschikbaar". Maar dat heeft de gebruiker op dat moment waarschijnlijk zelf ook wel 
door. Wat hij wil weten is welke mogelijkheden er nog wel zijn, en hoe hij die kan gebruiken. Daarover 
blijft hij jammer genoeg in het ongewisse.
Net als bij de meeste andere communicatiemedia, van zeer traditioneel tot uiterst modern, is ook bij 
videotex het taalgebruik een beslissende factor voor een succesvolle informatie-overdracht. Schiet de 
zender (in het geval van videotex, de dienstenaanbieder) op dit punt tekort, dan is de kans groot dat de 
boodschap niet overkomt.
Gedetailleerde en empirisch onderbouwde richtlijnen met betrekking tot de formulering van 
teksten op het beeldscherm zijn nog niet gepubliceerd. Maar algemene adviezen uit de taalbeheersings- 
literatuur die ook zinvol zijn voor beeldschermcommunicatie, zijn er in ruime mate. Met die adviezen als 
uitgangspunt, vallen er bij veel videotex-diensten tekortkomingen te signaleren. Zo blijken zinsbouw, 
spelling en interpunctie nogal eens te wensen over te laten. Bij ongeveer de helft van de diensten­
aanbieders konden gebreken worden gesignaleerd als verkeerde verwijzingen, verkeerde vervoegingen en 
ontbrekende komma’s en punten. Ook is het blijkbaar lastig om ’moeilijk-makers’ als tangconstructies en 
passiefconstructies te vermijden. In andere gevallen valt juist het zeer informele taalgebruik op: de 
gebruiker wordt getutoyeerd en er is sprake van populair woordgebruik. Ten slotte valt te constateren dat 
de voorkeurspelling bij videotex-schrijvers blijkbaar niet hoog aangeschreven staat.
HIER ONGEVEER ILLUSTRATIE 2 PLAATSEN, MET ALS ONDERSCHRIFT:
Een scherm met een lastige tangconstructie
Is de computerinterface-literatuur over taalgebruik nogal beperkt, over aspecten van schermopmaak 
hebben veel auteurs hun licht al laten schijnen. De adviezen hebben vooral betrekking op aspecten als 
kleurgebruik en lay-out. Nadrukkelijk wordt bijvoorbeeld het gebruik van overvolle schermen afgeraden. 
Ook wordt de ontwerper gewezen op het belang van een goede balans: de informatie moet evenwichtig 
over het scherm worden verdeeld. Een andere manier die wordt geadviseerd om de overzichtelijkheid te 
bevorderen, is het gebruik van witregels tussen de tekstblokken. Op het punt van het kleurgebruik wordt 
matigheid aangeraden: nooit meer dan drie kleuren op één scherm. Maar vooral wordt aangedrongen op 
standaardopmaak. De gebruiker kan bepaalde informatie dan steeds op dezelfde plaats verwachten; dat 
geeft een rustiger beeld en helpt bij de selectie van de relevante informatie.
In de praktijk bleek dat van standaardisering nog nauwelijks sprake is. Elke dienst binnen 
Videotex Nederland verzorgt zelf de opmaak van zijn schermen. Het gevolg is dat er soms grote onder­
linge verschillen zijn. Maar omdat de diensten nogal verschillen in het soort informatie dat wordt 
aangeboden, en soms bovendien op sterk verschillende doelgroepen gericht zijn, hoeft dit gebrek aan 
uniformiteit in schermopmaak op zichzelf geen onoverkomelijk probleem te zijn. Dat is het wel als het 
ook binnen de afzonderlijke diensten een ratjetoe is. En helaas is dat bij meer dan de helft van de 
diensten het geval.
Hoe is de informatie over de meeste videotex-schermen verdeeld? Overvolle schermen blijken 
geen uitzondering. Dat laat zich gemakkelijk verklaren: een videotex-scherm kan slechts 22 regels van 40 
(fors uitgevallen) karakters bevatten. Dienstenaanbieders die een meer dan minimale hoeveelheid 
informatie kwijt willen, worden dus gedwongen om die informatie ofwel op één overvol scherm te 
presenteren, ofwel over meerdere schermen te verdelen. Twee kwaden waartussen het moeilijk kiezen is.
Ook op balans en witregelgebruik valt soms wel wat aan te merken. Zo is bij acht diensten de 
informatie voornamelijk op het linker- o f bovengedeelte van het scherm te vinden, en zijn er tien 
diensten die witregels vaak achterwege laten. Van de geadviseerde matigheid in het kleurgebruik valt in 
de praktijk weinig te bespeuren. Dertig diensten presenteren schermen waarop meer dan drie kleuren 
voorkomen. Populair blijken vooral gekleurde tekstblokken. Het effect is vaak een druk beeld, met 
weinig duidelijkheid over de functie van de gebruikte kleurstelling.
HIER ONGEVEER ILLUSTRATIE 3 PLAATSEN, MET ALS ONDERSCHRIFT:
Een scherm met een slechte links-rechts balans
Videotex-ontwikkelaars aan het woord
Overzien we nu de resultaten van de confrontatie tussen literatuur en praktijk, dan kunnen we niet anders 
dan concluderen dat er grote verschillen bestaan. Een mogelijke verklaring is dat de videotex-ontwikke­
laars bewust andere uitgangspunten hanteren dan er in de interface-literatuur worden aangereikt. Een 
andere mogelijkheid is dat de literatuur bij de ontwikkelaars (nog) niet voldoende bekend is. Uitsluitsel 
daarover probeerden we te krijgen door interviews te houden met twaalf ontwikkelaars en met zeven 
functionarissen die op een andere manier bij videotex betrokken zijn, bijvoorbeeld als office-manager of 
als adviseur.
Belangrijkste conclusie uit de gesprekken is dat de ontwikkelaars van videotexdiensten vooral afgaan op 
eigen smaak. In de meeste gevallen wordt het niet noodzakelijk gevonden om bepaalde richtlijnen te 
volgen of te formuleren: het ontwikkelen van goede schermen wordt primair beschouwd als een creatief 
proces. Van systematisch onderzoek naar behoeften of kennisniveau van consumenten is nog geen 
sprake. Hooguit wordt er naar gebruiksfrequentie van beelden gekeken. Daaruit probeert men dan af te 
leiden welke beelden meer en minder in de smaak vallen.
Uit de interviews blijkt ook dat de meeste ontwikkelaars van consumentgerichte videotexdiensten 
geen specifieke opleiding hebben gevolgd op dit gebied. Sommige ontwikkelaars hebben intussen wel een
jarenlange ervaring. In de tijd dat zij met videotex van start gingen, waren er geen nog opleidingen. 
Tegenwoordig zijn die er wel, en wordt er ook wel enige aandacht aan interface-ontwikkeling besteed. 
Maar in de praktijk geldt voor de meeste ontwikkelaars toch nog het devies ’leren door doen’.
Opvallende uitspraken werden er ook gedaan over hulpinformatie en taalgebruik. Hulp en 
instructie vinden veel ontwikkelaars overbodig. Videotex is volgens hen gemakkelijk genoeg om zo mee 
te werken. Over het taalgebruik wordt vooral gesteld dat het zo eenvoudig mogelijk moet zijn. Een alom 
gevoelde beperking is de geringe hoeveelheid ruimte die beschikbaar is om de informatie te presenteren. 
Desgevraagd stelt men te streven naar Algemeen Beschaafd Nederlands en naar een correcte of in ieder 
geval consequente spelling. Aan de overige punten die in de literatuur naar voren komen, besteedt men 
niet expliciet aandacht.
Bij het onderwerp schermopmaak spelen volgens de geïnterviewden de smaak en het redactionele 
inzicht van de ontwikkelaars de belangrijkste rol. Men ontwerpt op basis van ervaring en intuïtie een 
scherm en kijkt daarna of het er goed genoeg uitziet. Er zijn geen expliciete criteria waaraan (de tekst 
op) het scherm moet voldoen. Enkele ontwikkelaars geven aan dat zij proberen overvolle schermen te 
voorkomen. Gebruik van standaardopmaak wordt door twee ontwikkelaars belangrijk genoemd.
Over het aantal kleuren op het scherm lopen de meningen uiteen. Sommige ontwikkelaars vinden 
dat er veel kleuren (liefst meer dan drie) gebruikt moeten worden om de schermen aantrekkelijk te 
maken voor de consument. Een steeds terugkerende opmerking, ook bij dit onderwerp, is dat de smaak 
van de ontwerper de doorslag geeft.
Over de kloof tussen adviesliteratuur en praktijk
Zonder te willen ontkennen dat creativiteit en goede smaak belangrijke kwaliteiten zijn voor een 
videotex-ontwikkelaar die streeft naar effectieve informatie-overdracht, pleiten wij toch voor meer 
aandacht voor de adviezen die er in de literatuur te vinden zijn. We kunnen ons niet onttrekken aan de 
indruk dat onbekend hier onbemind maakt. De kloof tussen enerzijds onderzoekers en adviseurs, en 
anderzijds schermontwerpers en tekstschrijvers, is nog lang niet overbrugd. Daarmee bevindt videotex 
zich overigens niet in een uitzonderingspositie. Ook als het gaat om bijvoorbeeld handleidingen, 
gebruiksaanwijzingen o f formulieren - of ze nu op papier verschijnen of op beeldscherm - is er een 
gapend gat tussen adviesliteratuur en praktijk. Een zorgelijke situatie, waarvoor wij hier niet ’even’ een 
oplossing kunnen presenteren.
Maar een begin zou kunnen zijn dat er meer onderzoek wordt gedaan, gericht op concrete aanwijzingen 
die daadwerkelijk door de ontwerpers kunnen worden toegepast. In dat onderzoek horen gebruikers 
steeds in het middelpunt te staan. Alleen wat gebruikers begrijpen en daadwerkelijk uit kunnen voeren, 
en liefst ook nog aantrekkelijk vinden, is immers beslissend voor de vraag welke presentatietechnieken 
als meer o f minder geslaagd kunnen gelden. In het geval van videotex is empirisch onderzoek gewenst 
naar de precieze effecten van het toepassen van de verzameling richtlijnen die we hiervoor besproken 
hebben. Die richtlijnen waren immers voor het merendeel afkomstig uit publikaties over het ontwerp van 
interfaces voor computertoepassingen in het algemeen. Specifiek gebruikersonderzoek rond videotex zou 
bijvoorbeeld kunnen worden uitgevoerd in een samenwerkingsproject tussen videotexdiensten aan de ene 
kant, en een onderzoeksinstelling als de universiteit aan de andere kant.
Maar ook nu al menen wij dat aspirant-ontwerpers vaker opleidingen zouden moeten volgen waar serieus 
aandacht wordt besteed aan onderzoeks- en adviesliteratuur. Ook zonder empirisch onderzoek dat 
specifiek op videotex gericht is, kan immers worden vastgesteld dat de videotex-gebruikersinterface 
onvolkomenheden vertoont.
In videotex-opleidingen, maar ook daarbuiten kan het nuttig zijn een gedragscode als uitgangspunt te 
nemen waarin eisen zijn vervat aan de gebruikersinterface van videotex-diensten. Van der Meer doet
daartoe een voorstel in de congresbundel Overheidscommunicatie met Videotex. Hij baseert zijn concept- 
gedragscode op eenzelfde type onderzoek als waarvan wij hier verslag hebben gedaan. Ook hij heeft de 
belangrijkste literatuur geïnventariseerd en ook hij heeft een aantal videotex-diensten geanalyseerd. Zijn 
bevindingen sporen in grote lijnen met die van ons. Zo wijst ook Van der Meer op slecht kleurgebruik, 
overvolle schermen en onvoldoende hulpinformatie. Wij zijn ervan overtuigd dat het de gebruiksvriende­
lijkheid, en daarmee de acceptatie van videotex ten goede zal komen als om te beginnen deze te­
kortkomingen zo snel mogelijk worden weggenomen.
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